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BAB 1 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Penelitian 
 Saat ini perkembangan dunia usaha di indonesia semakin meningkat dan 
persaingan yang ketat menuntut perusahaan untuk memiliki kemampuan dalam 
bersaing di pasar agar bisa terus tumbuh  berkembang dengan baik dalam jangka 
waktu panjang. Sektor usaha yang memiliki tingkat persaingan yang tinggi yaitu di 
bidang jasa. Sejalan dengan perkembangan tersebut salah satunya yaitu sektor 
usaha jasa pada biro perjalanan (Tour & travel Umroh) yang memiliki peluang 
bisnis menjanjikan. Bertambahnya populasi penduduk dapat berakibat terhadap 
kecenderungan pasar potensial yang akan melakukan perjalanan dengan tujuan 
tertentu yang memberikan pengaruh terhadap pribadi, keluarga dan lingkungan 
sekitar, contohnya seperti melaksanakan ibadah haji dan umroh  
(Chulaifi & Setyowati:2018).  
Melihat tingginya keinginan masyarakat untuk pergi ke tanah suci dengan 
tujuan menunaikan ibadah dan sangat berkeinginan melihat ka’bah yang setiap 
tahunnya mengalami peningkatan, namun dengan terus meningkatnya jumlah calon 
jamaah akan berpengaruh terhadap waktu tunggu pendaftaran ibadah haji, hal 
tersebut disebabkan karena dibatasinya kuota jamaah dalam pertahunnya sehinggga 
jamaah harus menunggu kurang lebih lamanya 10 tahun. Tentunya dilihat dari 
kondisi tersebut akan berpengaruh terhadap peningkatan ibadah umroh, 
kebanyakan jamaah yang ingin melaksanakan ibadah haji tapi tidak mau menunggu 
waktu yang cukup lama dan memilih ibadah umroh sebagai jalan alternatif. 
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Kondisi ini dimanfaatkan oleh para biro perjalanan dengan mengadakan 
program ibadah umroh. Oleh karena itu dengan adanya peluang ini banyak pelaku 
usaha yang memanfaatkannya sehingga banyak bermunculan perusahaan Tour & 
Travel umroh. 
Pertumbuhan sektor usaha Tour & Travel umroh berkembang dengan cukup 
pesat akan berpengaruh terhadap persaingan pasar. Ketatnya persaingan ini 
menuntut perusahaan untuk melakukan strategi yang tepat dan menarik agar 
mampu bersaing dengan perusahaan lain.  
Salah satu strategi yang dilakukan perusahaan yaitu dengan menarik 
konsumen, mempertahankan konsumen dengan memberikan Kepuasan kepada 
konsumen. Dewasa ini, perusahaan tidak hanya fokus terhadap pencapaian laba 
yang didapatkan akan tetapi dalam kompetisi bisnis yang semakin ketat diantaranya 
kepuasan konsumen yang merupakan hal utama bagi perusahaan agar dapat 
bertahan dan bersaing. Kepuasan konsumen ditentukan oleh kualitas barang atau 
jasa yang dikehendaki pelanggan, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas 
utama bagi setiap perusahaan yang pada saat ini khususnya dijadikan sebagai tolak 
ukur keunggulan daya saing perusahaan Oleh karena itu Kepuasan konsumen 
merupakan suatu kunci keberhasilan perusahaan untuk meningkatan pemasaran 
dalam jangka waktu panjang. Kepuasan Konsumen akan berpengaruh terhadap 
keberlangsungan perusahaan dalam mempertahankan posisi pasarnya. Kepuasan  
akan semakin tinggi dirasakan oleh konsumen apabila pelayanan yang diberikan 
perusahaan berkualitas sesuai dengan harapan. 
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Kualitas pelayanan merupakan suatu cara dalam memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumen sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen. Kualitas 
pelayanan memiliki peran yang penting dalam menciptakan kepuasan konsumen 
dan memberikan keuntungan bagi perusahaan. Apabila perusahaan tidak mampu 
memberikan kualitas pelayanan yang baik maka akan sulit untuk menimbulkan 
kepuasan pada konsumen. Dalam perusahaan Tour & Travel Kualitas Pelayanan 
Muthawif sangat diperlukan untuk membantu konsumen. Muthawif bisa disebut 
juga dengan Tour Guide. Seorang Muthawif harus memiliki pengalaman yang baik 
dan harus memiliki kemampuan dalam konsep ibadah dengan baik agar bisa 
membimbing jamaah dan menjamin pelaksanaan ibadah umroh berjalan sesuai 
dengan ketentuan agama.  
 Muthawif memiliki peran yang sangat penting dalam pelaksanaan ibadah 
umroh, peran Muthawif disini tidak hanya sebagai pembimbing perjalanan ibadah 
umroh, tetapi menyangkut dengan semua kegiatan yang berkaitan dengan ibadah 
umroh dari awal pelaksanaan ibadah umroh sampai dengan selesai. Dengan adanya 
muthawif akan memberikan kemudahan dalam melaksanakan ibadah umroh.  
Selain memberikan kualitas pelayanan, perusahaan juga harus melakukan 
upaya agar jasanya dapat dikenal oleh konsumen dan perusahaan harus mampu 
mengungkapkan suatu cara pandang terhadap layanan jasa yang dimiliki 
perusahaan, salah satunya yaitu dengan melakukan Promosi.  
Promosi merupakannsalahnsatuncaranperusahaanndalamnmemperkenalkan 
produknataunjasanya kepadankonsumen dan calon konsumen dan juga untuk 
menarik dan mempertahankan konsumen. Dengan melakukan promosi produk atau 
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jasa akan dikenal oleh konsumen, sehingga konsumen akan tertarik untuk 
menggunakan produk atau jasa perusahaan tersebut. Promosi juga bertujuan untuk 
menginformasikan mengenai jasa yang ditawarkan agar memberi kepuasan kepada 
konsumen.  
Salah satu Biro perjalanan yang sudah berpengalaman yaitu PT.nAlif Berkah 
Amanah Wisata merupakan salah satu Perusahaan Tour and travel yang beralamat 
di jalan Garuda No.20B Baros, 43161 Kota Sukabumi – Jawa Barat. Telp. (0266) 
218218 085797077888. E-mail. Info.abatourtravel@yahoo.com. Izin Umroh No. 
435.2016.  
PT.nAlifnBerkahnAmanahnWisatan(ABAnTOURn&nTRAVEL)nresminber
diri padaNtanggalN21NAprilN2012NdanNtelahNmemilikiNSuratNIzinNdari: 
1. Komersial / Operasional dan Tanda Daftar Usaha Pariwisata yang 
dikeluarkan oleh sistem OSS Online dengan nomer induk berusaha: 
8120118190091.  
2. Surat Asli RekomendasiNIzinNPenyelenggaraanNPerjalananNIbadah 
UmrohN(PPIU)NNo.Kw.10/2/Hj.00/2631/2014NyangNdikeluarkan oleh 
KementerianNAgamaNKantorNWilayahNProvinsi Jawa Barat. 
3. NomorNPokokNWajib PajakN(NPWP)NPT.Alif BerkahNAmanah Wisata 
(ABA)NNO. 31.754.982.2-405.00. 
ABA Tour & Travel merupakan biro perjalanan yang bernuansa islami yang 
memiliki pilihan produk-produk jasa yang di layani yaitu umroh, reservasi hotel, 
dokument, ticketing, tour domestic. Aba Tour & travel memiliki 6 kantor cabang 
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yang berada di Bandung, Cimahi, Sukabumi, Jakarta Selatan, Pekanbaru, Jakarta 
Timur. 
Peneliti mengamati adanya ketidakpuasan terhadap jasa yang diberikan PT. 
ABA TOUR and TRAVEL. Hal tersebut dilihat dari keluhan-keluhan jamaah 
mengenai kualitas pelayanan yang diberikan oleh pembimbing ibadah umroh 
(MUTHAWIF) di tanah suci yang Kurang memperhatikan jamaah selama proses 
menjalankan ibadah umroh. Sebagai akibat dari ketidakpuasan tersebut terjadi 
penurunan jumlah jamaah umroh sebagaimana tabel dibawah ini :  
Tabel 1.1 data penurunan jamaah umroh 
PT. Aba Tour And Travel Kota Sukabumi 
Januari-April 2018 
 
No Bulan Jumlah Jamaah Penurunan 
1. Januari 135 
 
2. Februari 95 
3. Maret 90 
4. April 45 
Sumber PT. Aba Tour & Travel, 2018 
 Pada tabel data tersebut dapat dilihat adanya penurunan dalam jumlah 
jamaah umroh. Penurunan tersebut disebabkan karena jamaah tidak merasa puas 
akan pelayanan yang diberikan oleh PT. Aba Tour & Travel. Hal ini dilihat dari 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh pembimbing umroh yang tidak 
memperhatikan jamaah dalam menjalankan ibadah umroh sehingga jamaah merasa 
tidak puas. Terjadinya penurunan tersebut disebabkan juga karena promosi yang 
dilakukan oleh perusahaan belum berjalanan efektif seperti dalam periklanan yang 
5,2 % 
 
50 % 
30 % 
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dilihat dari tidak aktifnya di media sosial sehingga jamaah merasa kurang informasi 
mengenai penawaran-penawaran terbaru dari perusahaan.  
Berdasarkan latar belakang tersebut, Peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian di PT Aba Tour & Travel dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Muthawif dan promosi terhadap kepuasan konsumen pada PT. 
Aba Tour & Travel Kota Sukabumi”.  
1.2 Identifikasi Masalah 
BerdasarkanNlatar belakang diatas, diketahui adanya permasalahan pada 
kepuasan konsumen. Hal ini dilihat dari kualitas pelayanan yang diberikan 
Muthawif belum maksimal seperti kurangnya perhatian (empaty) Pembimbing 
umroh terhadap jamaah dalam pelaksanakan ibadah umroh. Selain itu, pelaksanaan 
promosi yang dilakukan perusahaan belum berjalanan dengan efektif dalam 
periklanan dilihat dari tidak aktifnya perusahaan di media sosial. 
1.3 Rumusan Masalah 
1. Bagaimana gambaran Kualitas Pelayanan Muthawif, Promosi dan Kepuasan 
Konsumen  pada PT. Aba Tour & Travel Kota Sukabumi? 
2. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 
PT. Aba Tour & Travel Kota Sukabumi? 
3. Bagaimana Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. Aba 
Tour & Travel Kota Sukabumi? 
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1.4  TujuanIdanIkegunaan penelitian  
1.4.1 TujuanIPenelitian  
Berdasarkan rumusan diatas, tujuanIyang ingin dicapaiIdariIpenelitianNini 
sebagai berikut : 
1. Untuk mengetahui gambaran Kualitas Pelayanan Muthawif, Promosi dan 
Kepuasan Konsumen pada PT. Aba Tour & Travel Kota Sukabumi. 
2. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Konsumen pada PT. Aba Tour & Travel Kota Sukabumi. 
3. Untuk mengetahui pengaruh Promosi terhadap KepuasanVKonsumen 
pada PT. Aba Tour & Travel Kota Sukabumi. 
1.4.2 KegunaanIPenelitian  
1.4.2.1 KegunaanITeoretis 
Peneliti berharap hasil dari penelitian ini dapat bermanfaat dan dijadikan 
sebagai bahan kajian lebih lanjut untuk peneliti yang lainnya lebih mendalam lagi. 
Penelitian ini juga sebagai aplikasiNdari ilmu-ilmuMyangMdipelajariMPeneliti 
mendapatkan keilmuan di Program Studi Administrasi Bisnis Universitas 
Muhammadiyah Sukabumi.  
1.4.2.2 KegunaanIPraktis  
Dari hasil penelitian ini diharapkan bisa bermanfaat bagi pihak yang 
berkepentingan, serta menghasilkan sumbangan pemikiran, diantaranya sebagai 
berikut : 
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1.4.2.2.1 BagiIPeneliti  
Sebagai bahan referensi untuk menambah pengetahuan dan wawasan dalam 
pengembangan ilmu pengetahuan khususnya dalam masalah yang sedang diteliti. 
1.4.2.2.2 BagiIPerusahaan 
Diharapkan dapat membantu perusahaan dalam memecahkan masalah dan 
sebagai bahan msukan yang bermanfaat dalam hal infomasi yang positif untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan dan promosi yang berkaitan dengan kepuasan 
konsumen di masa yang akan datang supaya bisa menjadi lebih baik lagi. 
1.4.2.2.3 BagiIPihakILain  
PenelitianCini dapat dijadikan sebagaiMreferensi tambahan dalam membahas 
masalah yang sama bagi peneliti lain. 
1.5 LokasiIdanILamaIPenelitian  
1.5.1 LokasiIPenelitian  
Penelitian dilaksanakan pada PT.NAlif Berkah AmanahNWisata  
(ABANTourN&NTravel) yang berlokasi di jalan Garuda No.20B Baros. Kota 
Sukabumi – Jawa Barat. 
1.5.2 LamanyaMPenelitian  
Adapun lamanyaBpenelitian yang dilakukanNPeneliti dalam menganalisa 
untuk penelitian ini adalah selama kurang lebih tiga bulan, terhitung dari bulan 
November 2018 sampai dengan Januari 2019. Dimana selama kurun waktu tersebut 
Peneliti melakukan beberapa tahapan penelitian mulai dari persiapan penelitian 
sampai dengan pengujian.  
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Tabel 1.2 Jadwal Penelitian 
 
 
No. 
 
 
Kegiatan 
 
Bulan 
November Desember Januari Februari Maret April Mei Juni juli 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4     
1.  Pengajuan Judul                                     
2.  Bimbingan usulan 
penelitian 
                                    
3.  Seminar UP                                     
4.  Penelitian                                      
5.  Penyusunan 
skripsi 
                                    
6.  Bimbingan skripsi                                     
7.  Sidang Skripsi                                     
8.  Perbaikan Skripsi                                     
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